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ABSTRAK 
 
KETERKAITAN KUALITAS JASA 
DENGAN KEPUASAN, KEPERCAYAAN DAN ANTISIPASI DIMASA DEPAN 
(Studi Pada Pengunjung KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo) 
 
OLEH  
SEKAR KUMALASARI 
NIM: F1208554 
 
Definisi kualitas jasa berpegang pada hasil perbandingan konsumen antara harapan 
dari jasa dan pemahaman mereka pada perlakuan jasa yang diberikan. Kesadaran kualitas 
jasa adalah penegasan pendapat konsumen mengenai keunggulan atau kehebatan dari 
keseluruhan jasa. Kualitas jasa menggambarkan bentuk dari suatu sikap – keseluruhan 
evaluasi jangka panjang, dan dua gagasan (kualitas jasa dan sikap) yang dipandang 
serupa. 
Penelitian dilakukan pada sektor jasa yang merupakan lingkungan buatan. Peneliti 
mengambil pengunjung KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo sebagai subyek dalam 
penelitian ini yang merupakan pemakai produk jasa. jumlah sampel yang digunakan 
sebanyak 100 orang. Teknik penentuan responden dalam penelitian ini menggunakan 
purposive sampling yakni dengan memilih responden anggota populasi yang memenuhi 
kriteria tertentu, yaitu para pengunjung hotel yang menginap.menggunakan desain non 
probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 
kesempatan sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Dan teknik 
sampel menggunakan desain non probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel 
yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel  
Hasil uji regresi linier berganda variabel kepuasan diperoleh hasil bahwa variabel 
tangible, reliability, assurance, responsiveness dan empathy, berpengaruh positip 
terhadap kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
Hasil uji regresi linier berganda variabel kepercayaan diperoleh hasil bahwa 
variabel tangible, reliability, assurance, responsiveness dan empathy, berpengaruh 
positip terhadap kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
Hasil uji regresi linier berganda variabel antisipasi masa depan diperoleh hasil 
bahwa variabel tangible, reliability, assurance, responsiveness dan empathy, berpengaruh 
positip terhadap antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
 
 
Keyword : tangible, reliability, assurance, responsiveness dan empathy 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Globalisasi telah membawa banyak perubahan terutama dalam 
lingkungan bisnis, hingga menimbulkan tingginya persaingan antar 
perusahaan. Permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan tidak hanya 
bagaimana perusahaan memproduksi dan memasarkan produknya saja, akan 
tetapi hal yang sama pentingnya adalah bagaimana suatu perusahaan dapat 
bertahan atau bahkan dapat unggul dalam persaingan. Hal lain yang perlu 
diperhatikan oleh perusahaan adalah paradigma perusahaan tentang 
konsumen. Konsumen semakin teliti dan memposisikan diri dalam penentuan 
barang dan jasa yang mereka butuhkan. Salah satu tantangan bagi perusahaan 
adalah bagaimana meningkatkan pengaruh peran pelanggan dan bagaimana 
langkah paling tepat untuk membimbing pelanggan dalam hal besarnya peran 
pelanggan dalam proses pelayanan (Lovelock & Young, 1979 dalam Evans, 
2006). 
Berbeda dengan produk nyata, produk jasa tidak bisa dilihat, diraba, 
dirasa, didengar atau dicium sebelum konsumen membelinya (Parasuraman, 
1985; Lovelock, 1981 dalam Coulter 2002). Kualitas jasa mempengaruhi 
aspek-aspek penting dalam proses konsumsi yang akan berpengaruh pada 
evaluasi pelayanan dan kepuasan (Bagozzi, 1999; Erevelles, 1998; Mano & 
Oliver, 1993; Westbrook, 1987; Westbrook & Oliver, 1991). Hingga pada 
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akhirnya disadari pentingnya konsep yang lebih menekankan pada perusahaan 
yang berwawasan dan mementingkan pelanggan (customer oriented and 
driven). Konsep ini menempatkan pelanggan pada posisi yang semakin 
penting bagi perusahaan. Suatu kegiatan bisnis tidak cukup hanya dipacu oleh 
produksi atau teknologi saja. Banyak perusahaan yang merancang produksi 
tanpa adanya masukan dari para pelanggan dan pada akhirnya produk tersebut 
ditolak di pasar. Pada kondisi persaingan yang semakin tinggi seperti sekarang 
ini hanya perusahaan yang berwawasan dan mementingkan pelanggan saja 
yang akan mampu bertahan dan unggul. Hal ini dikarenakan perusahaan 
tersebut mampu memberikan nilai yang lebih baik kepada konsumen daripada 
pesaing mereka. 
Industri jasa telah berkembang, tidak hanya pada jenisnya, akan tetapi 
semakin dominan dan beragamnya akan jasa tersebut. Karena tidak nyatanya 
jasa, konsumen sering dihadapkan pada ketidakjelasan jasa yang diharapkan 
hingga mereka merasakannya dan karena itu penerimaan jasa sangat beresiko 
(Murray & Schalter, 1990 dalam Coulter, 2002). Sampai saat ini, kepuasan 
pelanggan masih merupakan konsep yang sangat relevan. Logika sederhana 
dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila pelanggannya puas, pastilah akan 
terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka di masa mendatang. 
Berkembangnya pengetahuan pelanggan, pemberian kualitas jasa harus 
mempertimbangkan strategi yang tepat untuk sukses dan terus bertahan dalam 
lingkup persaingan yang terjadi (Dawkins & Reichheld, 1990; Parasuraman, 
1985; Reichheld & Sasser, 1990; Zeithaml, 1990). 
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Persoalan kualitas dalam dunia bisnis kini sepertinya sudah menjadi 
”harga yang harus dibayar” oleh perusahaan agar ia dapat tetap bertahan 
dalam bisnisnya. Saat ini sejalan dengan kemajuan teknologi, ternyata 
konsumen menghadapi lebih banyak alternative produk, dengan harga dan 
pemasok yang berbeda, dimana hal ini merupakan satu hal yang kemudian 
menimbulkan pertanyaan bagi perusahaan yaitu bagaimana konsumen 
menentukan pilihan produk yang akan dibelinya. Pelanggan merupakan fokus 
utama dalam pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena 
itu, dalam hal ini pelanggan memegang peranan cukup penting dalam 
mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan 
perusahaan. 
Bagi suatu perusahaan yang berorientasi pelanggan, perusahaan tersebut 
akan selalu mengamati harapan pelanggan, kinerja perusahaan yang dirasakan 
pelanggan serta kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah konsep 
bisnis yang fundamental dan sederhana. Akan tetapi, implementasinya sangat 
kompleks, inilah salah satu faktor yang menyebabkan hanya sedikit 
perusahaan di Indonesia yang mempunyai komitmen panjang dalam 
mengimplementasikan program-program kepuasan pelanggan. Oleh karena 
itu, keikutsertaan pelanggan dalam hal pelayanan jasa sangat diperlukan oleh 
perusahaan. Komunikasi dengan pelanggan dapat mewujudkan peran 
pelanggan dalam proses pemberian pelayanan dan evaluasi mengenai 
penyediaan jasa. Proses sosialisasi terdiri dari tiga macam pergantian pada 
pengunjung baru, usaha dalam tindakan menyesuaikan peran, pengembangan 
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ketrampilan dan kemampuan yang berkaitan dengan tugas dan penyesuaian 
diri dengan norma dan adat (Feldman, 1981 dalam Evans, 2006). 
Penelitian terdahulu menyebutkan bahwa beberapa penulis memberikan 
penilaian tentang kepuasan untuk diutamakan, karena pelayanan jasa dan 
kepuasan merupakan konsep dasar (Bitner, 1990; Bitner & Hubert, 1994; 
Boulding et al., 1988, 1994; Teas, 1993, 1994; Zeithaml et al., 1996). 
Definisi kualitas jasa berpegang pada hasil perbandingan konsumen 
antara harapan dari jasa dan pemahaman mereka pada perlakuan jasa yang 
diberikan (Lewis & Booms, 1983; Lehtinen, 1982; Gonroos, 1984; 
Parasuraman et al., 1985, 1988, 1994). Kesadaran kualitas jasa adalah 
penegasan pendapat konsumen mengenai keunggulan atau kehebatan dari 
keseluruhan jasa (Parasuraman, 1988). Kualitas jasa menggambarkan bentuk 
dari suatu sikap – keseluruhan evaluasi jangka panjang, dan dua gagasan 
(kualitas jasa dan sikap) yang dipandang serupa (Parasuraman et al., 1988; 
Zeithaml, 1988; Binner et al., 1990; Bolton & Drew, 1991a, b; Cronin & 
Taylor, 1992; Bitner & Hubert, 1994). 
Penelitian dilakukan pada responden pengunjung salah satu hotel di 
Solo. Pelanggan atau tamu merupakan bagian dalam proses produksi. Hal ini 
disebabkan tingkat kualitas pelayanan sangat bergantung dari masing-masing 
individu yang berbeda satu dengan lainnya. Banyaknya orang yang melakukan 
perjalanan wisata ini menciptakan permintaan (demand) akan pelayanan 
akomodasi seperti resort. Berbeda dengan kebutuhan manusia akan mobil dan 
rumah, hospitality merupakan intangible product, seperti lembutnya tempat 
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tidur, indahnya lobby, enaknya makanan, lingkungan yang aman, nyaman dan 
tentram, merupakan produk yang hendak dijual oleh suatu hotel. Yang 
dimaksud produk hotel adalah semua layanan yang dinikmati tamu semenjak 
dari penjemputan dari bandara atau transfer dari bandara ke hotel, menginap di 
hotel, makan dan minum di restoran (coffee shop) atau menggunakan fasilitas 
lainnya yang tersedia di hotel serta pengurusan barang-barangnya semenjak 
check-in hingga check-out dari hotel (Oka A. Yoeti, 1999). 
Akan tetapi, industri hotel sebagai industri global dengan produsen dan 
konsumen yang bertebaran dihampir semua negara juga mengalami hal 
persaingan yang tajam. Strategi dengan mengedepankan fasilitas hotel seperti 
kamar, restoran, bar dan fasilitas kebugaran sudah tidak lagi dianggap sebagai 
sebuah kemewahan. Bahkan untuk kebanyakan orang, pelayanan ini telah 
menyatu dengan gaya hidup. Disamping itu para manajer hotel seringkali 
menerapkan strategi untuk memperoleh keunggulan dengan memimpin harga 
rendah melalui potongan harga, memberikan harga rendah dengan kualitas 
hotel bintang diatasnya. Semua ini dilakukan dengan tujuan memuaskan 
konsumen dan diharapkan mereka akan melakukan transaksi kembali. Dengan 
demikian tujuan kajian ini adalah untuk mengetahui hubungan kualitas jasa 
pada beberapa aspek yang bersangkutan. Sesuai dengan uraian diatas, penulis 
menentukan penelitian dengan judul : ”Keterkaitan antara kualitas jasa 
dengan kepuasan, kepercayaan dan antisipasi dimasa depan studi pada 
pengunjung KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo”. 
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B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas, beberapa hal yang menjadi permasalahan 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas jasa berpengaruh pada kepuasan? 
2. Apakah kualitas jasa berpengaruh pada kepercayaan? 
3. Apakah kualitas jasa berpengaruh pada antisipasi dimasa depan ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Dari perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang akan 
dilakukan adalah : 
1. Untuk menguji pengaruh dari kualitas jasa terhadap kepuasan pengunjung 
KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo. 
2. Untuk menguji pengaruh dari kualitas jasa terhadap kepercayaan 
pengunjung KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo. 
3. Untuk menguji pengaruh dari kualitas jasa terhadap antisipasi tindakan 
dimasa depan pengunjung KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo.  
 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah 
pemahaman mengenai kualitas jasa dan hubungan pengaruhnya dengan 
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kepuasan, kepercayaan antisipasi tindakan perusahaan dimasa depan pada 
sektor jasa khususnya perhotelan. Dan dapat dijadikan salah satu referensi 
yang baik bagi peneliti selanjutnya yang mengadakan penelitian lebih lanjut 
dengan topik yang sama. 
2. Manfaat Praktis dan Manajerial 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan berkaitan 
dengan pengetahuan dan pengembangan kualitas jasa yang bermanfaat bagi 
kemajuan perusahaan jasa. Sehingga dapat mendorong adanya evaluasi dan 
strategi oleh perusahaan dalam menyikapi persaingan antar perusahaan 
penyedia jasa, agar dapat terus memberikan yang terbaik dan juga sesuai 
dengan harapan konsumen. 
3. Manfaat bagi Peneliti 
Merupakan praktek dari pengetahuan yang telah diperoleh mengenai 
pemasaran di bidang jasa. Peneliti juga dapat menambah pengetahuan tentang 
materi dalam dunia bisnis secara langsung. 
 
E. Ruang Lingkup 
Untuk mempermudah dalam menganalisis permasalahan dan 
pemecahannya agar dapat terarah maka dilakukan pembatasan masalah. 
Dalam penelitian ini lokasi dibatasi hanya pada pengunjung yang menginap di 
KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo. Hal ini terkait partisipasi 
pengunjung untuk dapat memberi penilaian mengenai kualitas jasa yang 
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diperoleh serta pengunjung dapat memberi gambaran kepada perusahaan 
mengenai perubahan atau peningkatan jenis permintaan pelayanan jasa 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
A. Tinjauan Teori 
1. Kualitas jasa 
Pengertian Jasa menurut Kotler (1997) dikatakan bahwa jasa merupakan 
suatu tindakan atau kegiatan yang tidak bisa dilihat atau tidak berwujud tetapi 
bisa dirasakan dan diambil manfaatnya baik bagi individu maupun organisasi. 
Menurut American Society for Quality Control, kualitas adalah 
keseluruhan ciri-ciri dari karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa 
dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah 
ditentukan atau bersifat laten (Lupiyoadi, 2001 : 144). Sedangkan menurut 
Joseph Juran dalam bukunya Quality Control Handbook, kualitas dapat 
diartikan sebagai biaya yang dapat dihindari (avoidable) dan yang tidak dapat 
dihindari (unavoidable). 
Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten 
satu sama lain : (1) persepsi konsumen, (2) produk/jasa, (3) proses. Untuk 
yang berwujud barang, ketiga orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan 
dengan jelas, tetapi tidak untuk jasa. Untuk jasa, produk dan proses mungkin 
tidak dapat dibedakan dengan jelas, bahkan produknya adalah proses itu 
sendiri (Lupiyoadi, 2001: 144). Salah satu faktor yang menentukan tingkat 
keberhasilan dan kualitas perusahaan menurut John Sviokla, adalah 
kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang bermutu kepada 
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para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan 
profit perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan 
(Zeithaml, Berry, dan Parasuraman, 1996). 
Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, di 
mana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi jasa 
tersebut, menurut Kotler : 
”Jasa adalah setiap kegiatan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud 
serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu (Kotler, 1994 : 96).” 
Dengan demikian, kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang 
mereka terima/peroleh (Parasuraman, et al., 1998). Jadi definisi kualitas jasa 
berpegang pada hasil perbandingan konsumen antara harapan dari jasa dan 
pemahaman mereka pada perlakuan jasa yang diberikan (Lewis & Booms, 
1983; Lehtinen & Lehtinen, 1982; Gonroos, 1984; Parasuraman, 1985, 1988, 
1994 dalam Caruana). 
Harapan para pelanggan ini didasarkan pada informasi yang disampaikan 
dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman dimasa lampau, dan 
komunikasi eksternal (iklan dan berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya). 
Kualitas jasa memiliki lima dimensi, yaitu sebagai berikut (Parasuraman, 
et al., 1998): 
a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
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kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, 
gudang, dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang 
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya, 
b. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi 
yang tinggi, 
c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan 
tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang 
jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan, 
d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Terdiri 
dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi, dan sopan santun. 
e. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
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berupaya memahami keinginan konsumen. Di mana suatu 
perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Dari kelima dimensi tersebut, menghasilkan penilaian tentang kualitas 
pelayanan yang mengacu pada tingkah laku pelanggan (Parasuraman, 1991a 
dalam Evans, 2006). 
Ketidakpuasan pada salah satu atau lebih dari dimensi layanan tersebut 
tentunya akan memberikan kontribusi terhadap tingkat layanan secara 
keseluruhan, sehingga upaya untuk meningkatkan kualitas layanan untuk 
masing-masing dimensi layanan harus tetap menjadi perhatian. 
2. Kepuasan 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan 
hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima dan yang 
diharapkan (Kotler, 1997). 
Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan pelanggan melalui 
kualitas pelayanan, dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai 
berikut (Kotler, 1997) : 
a) Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan, 
b) Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi dalam perbaikan proses pelayanan, 
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c) Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan, dengan membentuk complaint and suggestion system, 
d) Mengembangkan dan menetapkan accountable, proactive dan 
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. 
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan 
berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan pelanggan 
setelah terjadi proses pembelian (postpurchase action) (Kotler, 1997). Apabila 
pelanggan merasa puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan 
untuk kembali membeli produk yang sama, begitu juga dengan produk jasa. 
Kepuasan adalah satu diantara beberapa hal penting yang harus tercapai dalam 
lingkup pemasaran dan merupakan kaitannya dengan kepercayaan dan 
komitmen (Oliver, 1999 dalam Evans, 2006). 
3. Kepercayaan 
Konsep sikap konsumen adalah faktor penting yang akan mempengaruhi 
keputusan manajemen. Konsep sikap sangat terkait dengan konsep 
kepercayaan dan perilaku. Kepercayaan, sikap dan perilaku juga terkait 
dengan konsep atribut produk (product attribute). Atribut produk adalah 
karakteristik dari suatu produk. Kepercayaan konsumen atau pengetahuan 
konsumen menyangkut kepercayaan bahwa suatu produk memiliki berbagai 
atribut dan manfaat dari berbagai atribut tersebut. Perusahaan perlu 
memahami atribut dari suatu produk yang diketahui konsumen dan atribut 
mana yang digunakan untuk mengevaluasi suatu produk. 
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Kepercayaan mencakup keyakinan mengenai pertukaran kebaikan, 
kemampuan, kejujuran dan keunggulan (McKnight, 1998; Moorman,  1992 
dalam Evans, 2006). Kepercayaan dapat terwujud apabila perusahaan dapat 
memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan harapan para konsumen. 
4. Antisipasi tindakan dimasa depan 
Terpenuhinya harapan pelanggan pada jasa yang mereka butuhkan mampu 
menimbulkan kepuasan yang tinggi dan juga memunculkan kepercayaan pada 
penyedia jasa yang bersangkutan. Hal ini juga memberikan dampak positif 
bagi pelanggan yang memperhatikan usaha penyedia jasa hingga pelanggan 
memiliki ukuran atau acuan antisipasi di masa depan dalam peningkatan 
kualitas jasa. Dengan kata lain, pelanggan dapat menentukan tindakan dan 
hubungan ke depan dengan penyedia jasa. Apabila pengetahuan pelanggan 
tentang perannya meningkat, maka kemampuannya dalam menjalankan 
perannya dapat pula berkembang. 
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B. Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
KUALITAS 
PELAYANAN : 
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4. RESPONSIVENE
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Dari kerangka pemikiran diatas dapat diketahui bahwa kualitas 
pelayanan mempengaruhi tiga aspek, masing-masing yaitu kepuasan 
pelanggan, kepercayaan pelanggan dan antisipasi tindakan di masa depan. 
Secara kronologis, apabila kepuasan pelanggan terpenuhi, maka kepercayaan 
dari pelanggan pun akan terjalin sehingga pelanggan dapat menentukan 
kelanjutan atau tindakan kedepan terhadap perusahaan. Dengan demikian 
diperlukan upaya sinergis mulai dari tahap promosimengenai pelayanan 
perusahaan, selanjutnya memberikan pelayanan terbaik dan membuktikan 
pelayanan yang inovatif sehingga menumbuhkan kepercayaan dan pelanggan 
tidak segan-segan untuk kembali menggunakan pelayanan perusahaan 
tersebut. Dengan kata lain dapat disimpulkan bahwa ketiga aspek diatas saling 
berkaitan dan juga mempunyai pengaruh bagi tingkat kualitas pelayanan 
perusahaan. 
 
C. Hipotesis 
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, hipotesis-hipotesis yang 
dibentuk dalam penelitian ini sebagian besar bersumber pada beberapa 
KUALITAS 
PELAYANAN : 
1. TANGIBLE 
2. RELIABILITY 
3. ASSURANCE 
4. RESPONSIVENE
SS 
5. EMPHATY 
ANTISIPASI TINDAKAN 
DIMASA DEPAN 
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penelitian terdahulu, sehingga dapat diharapkan hipotesis tersebut cukup valid 
untuk diuji. Untuk lebih membatasi hasil penelitian, maka obyek penelitian 
dimasukkan dalam hipotesis penelitian. Pencantuman obyek penelitian 
tersebut dimungkinkan dapat lebih menjelaskan bahwa kasus yang diteliti 
adalah pasangan suami-istri yang menginap di KUSUMA SAHID PRINCE 
HOTEL Solo dan mungkin akan berbeda jika diterapkan dalam obyek 
penelitian lain. 
1. Kepuasan 
Dalam Evans, 2006 kepuasan adalah satu diantara beberapa hal 
penting yang harus tercapai dalam lingkup pemasaran dan merupakan 
kaitannya dengan kepercayaan dan komitmen (Oliver, 1999), word of mouth 
(Harisson-Walk, 2001; Szymanski & Henard, 2001), tindakan pengaduan 
(Dewitt & Brady, 2003). Dari penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
kualitas jasa yang diharapkan akan lebih menjelaskan kepuasan pelanggan 
yang peduli daripada pelanggan yang kurang peduli. 
H1. Kualitas jasa berpengaruh positif pada kepuasan pengunjung.  
2. Kepercayaan 
Kepercayaan, mencakup keyakinan mengenai pertukaran kebaikan, 
kemampuan, kejujuran, dan keunggulan (McKnight, 1998; Moorman, 1992 
dalam Evans, 2006). Pentingnya kepercayaan menjadi meningkat dan 
mempunyai keuntungan yang nyata saat keadaan menjadi beresiko tinggi dan 
menjadi rawan dalam setiap perubahannya (Hawes et al., 1989; Moorman et 
al., 1993 dalam Evans, 2006). 
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H2. Kualitas jasa berpengaruh positif pada kepercayaan 
pengunjung. 
3. Antisipasi tindakan dimasa depan 
Antisipasi tindakan dimasa depan merupakan maksud untuk menjalin 
hubungan yang berkelanjutan merupakan tujuan dasar yang umum dalam tiap 
pertukaran jasa dan merupakan faktor penting dalam mengembangkan sebuah 
hubungan (Crosby, 1990). 
H3. Kualitas jasa berpengaruh positif pada antisipasi dimasa 
depan pengunjung. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Desain Penelitian 
Dalam penelitian ini digunakan metode kuantitatif yang terdiri dari 
observasi, studi pustaka dan interview. 
f. Tujuan Studi 
Tujuan studi penelitian ini adalah pengujian hipotesis untuk 
mengetahui tanggapan dari pengunjung hotel serta mengetahui lebih 
detail tantang hubungan beberapa aspek yang ada. 
g. Lingkungan Penelitian 
Penelitian dilakukan pada sektor jasa yang merupakan lingkungan 
buatan. Peneliti mengambil pengunjung KUSUMA SAHID PRINCE 
HOTEL Solo sebagai subyek dalam penelitian ini yang merupakan 
pemakai produk jasa. 
 
B. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
a. Populasi yaitu sekelompok orang, kejadian atau segala sesuatu yang 
mempunyai karakteristik tertentu. Populasi dalam penelitian ini adalah 
para pengunjung  KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo. 
b. Sampel mewakili seluruh elemen populasi. Sampel penelitian ini 
adalah 100 orang pengunjung yang menginap di KUSUMA SAHID 
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PRINCE HOTEL Solo ( 100 Responden ). Pemilihan jumlah ini 
didasarkan pada rumus (Djarwanto 1996) sebagai berikut : 
n = 
2
/
4
1
÷
ø
ö
ç
è
æ
E
Z ba  
Keterangan : 
N : Jumlah sampel. 
Z : Angka yang menunjukkan penyimpangan suatu nilai variabel 
mean dihitung dalam satuan deviasi standar tertentu 
E  : Error kesalahan. 
Dari nilai ( level of significance ) yang akan digunakan dalm 
penelitian ini yaitu : 0,05 diharapkan bahwa besarnya kesalahan dalam 
penggunaan sampel (kesalahan sampling) tidak lebih dari 10 persen. 
Dengan rumus diatas jumlah sampel dapat ditentukan sebagai berikut : 
  n = 
2
2/05,0
1,04
1
÷÷
ø
ö
çç
è
æ Z
 
     = 
2
1,0
96,1
4
1
÷
ø
ö
ç
è
æ
 
     = 96,04 
Sehingga jumlah sampel yang digunakan sebanyak 96,04 orang dan 
dibulatkan menjadi 100 orang.  
c. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan desain 
non probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap anggota populasi 
untuk dipilih menjadi sampel. Dengan melihat karakteristik populasi yang 
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ada dan tujuan penelitian ini, maka penentuan responden yang dijadikan 
sampel dalam penelitian ini dilakukan metode purposive sampling yakni 
dengan memilih responden anggota populasi yang memenuhi kriteria 
tertentu, yaitu para pengunjung hotel yang menginap. 
 
C.  Pengukuran Variabel dan Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah definisi yang dengan jelas mengartikan 
suatu variabel dengan menetapkan kegiatan-kegiatan atau tindakan-tindakan 
yang perlu untuk mengukur variabel tersebut. Untuk mengukur tingkat 
kepuasan, kepercayaan, dan antisipasi ke depan bagi pelanggan, diberikan 
penetapan skor untuk masing-masing alternatif jawaban. 
1. Definisi Operasional 
a. Kualitas Jasa 
Adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 
sesuai dengan harapan pelanggan. Konstruk ini diukur dengan lima ( 5 
) dimensi yang menjadi pengukur, antara lain yaitu : 
1) Tangibles ( 3 pertanyaan ). 
a) Agen hotel berpenampilan menarik dan professional. 
b) Agen hotel berperilaku baik dengan kemampuan interpersonal 
yang baik. 
c) Agen hotel memberikan pelayanan dengan cara yang 
professional. 
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2) Reliability ( 4 pertanyaan ). 
a) Agen hotel selalu menepati jadwal dan selalu tepat waktu. 
b) Agen hotel tidak akan menjanjikan sesuatu apabila tidak 
mampu untuk menepatinya. 
c) Agen hotel selalu berhati-hati dengan perkataan. 
d) Agen hotel tidak mengklaim sesuatu tanpa adanya alasan yang 
kuat. 
3) Assurance ( 5 pertanyaan ). 
a) Agen hotel menunjukkan pengetahuan yang luas tentang 
kebijakan, perhotelan dan harga. 
b) Agen hotel menunjukkan keahliannya. 
c) Agen hotel menunjukkan bahwa SAHID KUSUMA PRINCE 
HOTEL adalah hotel yang kompak dalam segala pelayanan dan 
akan terus berkembang. 
d) Agen hotel pasti dalam pernyataan, tidak ada keraguan dan 
kebohongan. 
e) Agen hotel akan mewakili kepentingan saya dengan hotel 
apabila terjadi masalah. 
4) Responsiveness ( 4 pertanyaan ). 
a) Agen hotel menjawab segala pertanyaan dengan langsung dan 
segera, dan juga tidak mengelak. 
b) Agen hotel mengikuti dan menjawab dengan cepat suatu 
pertanyaan yang bersifat investigasi. 
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c) Agen hotel memberikan penjelasan yang menunjukkan bahwa 
mereka mengerti. 
d) Agen hotel menyelesaikan masalah dan menerima permintaan 
saya dengan cepat dan benar. 
5) Emphaty ( 5 pertanyaan ). 
a) Agen hotel mengahrgai kepentingan saya. 
b) Agen hotel memperlakukan saya layaknya seseorang yang 
memiliki kebutuhan khusus. 
c) Agen hotel merancang asuransi pribadi khusus untuk saya. 
d) Agen hotel melayani saya dengan tidak membedakan dengan 
pengunjung yang lain.. 
b. Kepuasan Pelayanan. 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan 
hasil perbandingan atas kinerja produk/jasa yang diterima dan yang 
diharapkan. Konstruk ini diukur dengan enam ( 6 ) items pertanyaan. 
1) Saya puas dengan kebutuhan pelanggan dan informasi asuransi 
yang dibicarakan saat bertemu. 
2) Saya puas dengan interaksi sosial yang terjadi. 
3) Saya puas dengan penawaran keuangan dari pelayanan yang telah 
dibicarakan. 
4) Saya puas dengan penyuluhan asuransi dan keuangan yang 
diberikan. 
5) Saya puas dengan kualitas dan nilai dari kebijakan yang diberikan. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 24
6) Saya puas dengan penawaran keamanan yang diberikan masing-
masing pegawai hotel. 
c. Kepercayaan. 
Kepercayaan mencakup keyakinan mengenai pertukaran kebaikan, 
kemampuan, kejujuran dan keunggulan. Konstruk ini diukur dengan 
lima ( 5 ) items pertanyaan. 
1) Saya cenderung percaya apa kata agen tentang asuransi jiwa, 
kondisi keuangan dan preferensi. 
2) Saya cenderung percaya perkataan pegawai hotel mengenai 
layanan keuangan. 
3) Agen hotel adalah sumber informasi yang dapat dipercaya. 
4) Agen hotel dapat diandalkan untuk menepati janji. 
5) Agen hotel adalah orang yang terpercaya. 
d. Antisipasi tindakan dimasa depan 
Antisipasi tindakan dimasa depan merupakan maksud untuk menjalin 
hubungan yang berkelanjutan merupakan tujuan dasar yang umum 
dalam tiap pertukaran jasa dan merupakan faktor penting dalam 
mengembangkan sebuah hubungan. Konstruk ini diukur dengan enam 
( 6 ) items pertanyaan. 
1) Hubungan bisnis seperti sudah terjalin pada awal bertemu. 
2) Hubungan antar individu terjalin pada awal bertemu. 
3) Saya akan menolak saran untuk berhenti melakukan bisnis dengan 
agen ini. 
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4) Saya akan bersedia untuk menginvestasikan lebih banyak waktu di 
masa depan untuk bekerja dengan agen mengenai asuransi jiwa 
yang saya butuhkan. 
5) Saya akan menganggap agen ini sebagai agen asuransi untuk saya. 
6) Saya akan mendiskusikan layanan keuangan lain dengan agen ini. 
 
D. Instrumen Penelitian 
Instrumen ini disusun dengan skala likert, yaitu skala pengukuran yang 
dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang 
tentang fenomena sosial. Pengukuran hasil dilakukan dengan format tipe likert 
yang menggunakan skala jawaban lima tingkat (likert) yang terdiri dari sangat 
setuju, setuju, netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Kelima penilai 
tersebut digunakan dalam penilaian kualitas jasa yang berkaitan dengan 
kepusan, kepercayaan dan antisipasi dimasa depan, dengan bobot sebagai 
berikut : 
1. Jawaban sangat setuju  : 5 
2. Jawaban setuju  : 4 
3. Jawaban netral  : 3 
4. Jawaban tidak setuju  : 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju : 1 
Format likert digunakan karena mencerminkan keragaman skor 
(variability of score) sebagai akibat penggunaan data yang berkisar antara 1 
sampai 5 dengan dimensi yang tercermin dalam daftar pertanyaan 
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memungkinkan responden mengekspresikan tingkat pendapat mereka dalam 
pelayanan (jasa) yang mereka terima, lebih mendekatkan kenyataan 
sebenarnya. Dari sudut pandang statistik skala di lima tingkat lebih tinggi 
keandalannya dari skala dua tingkat yaitu dengan jawaban ya atau tidak. 
 
E. Data dan Sumber Data 
Sumber data yang dimaksud dalam penelitian ini adalah menyangkut 
sumber-sumber informasi yang dapat memperkaya dan memperpadat 
informasi tentang hal-hal yang menjadi pusat perhatian peneliti. Sumber data 
yang diharapkan untuk menyediakan informasi yang diperlukan dalam 
penelitian ini ada dua sumber, yaitu : 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang langsung diperoleh dari responden. Dalam 
penelitian ini data primer yang dibutuhkan meliputi hasil data kuesioner 
dan hasil wawancara dengan responden. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah informasi yang diperoleh peneliti dari pihak lain. 
Data sekunder yang digunakan meliputi dokumen-dokumen dan catatan 
stasistik dari KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo. Data perusahaan 
meliputi sejarah singkat dan perkembangan perusahaan, visi dan misi 
perusahaan, daftar nama responden dan tunjangan dan fasilitas karyawan. 
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F. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan beberapa cara, 
yaitu : 
a. Kuesioner 
Kuesioner merupakan teknik yang dilakukan dengan memberikan 
pertanyaan kepada responden dengan terlebih dahulu mempersiapkan 
pertanyaan yang diajukan agar jawaban yang diperoleh dapat terarah 
dan tidak menyimpang dari pembahasan. Kuesioner mengenai tingkat 
kepuasan, kepercayaan pelanggan dan antisipasi tindakan dimasa 
depan oleh perusahaan. 
b. Wawancara 
Wawancara dilakukan dengan bertanya pada responden secara 
langsung dan bertatap muka. Peneliti melontarkan pertanyaan kepada 
responden dan kemudian responden menjawab langsung pertanyaan si 
peneliti. 
c.   Dokumentasi 
Mengumpulkan data dengan cara mencatat data-data yang sudah 
tersedia (tercetak dan tergambar) di kantor atau instansi yang ada 
kaitannya dengan penelitian. 
 
G. Metode Analisis Data 
Dalam penelitian ini, metode analisis yang digunakan yaitu analisis 
kuantitatif dan analisis deskriptif. 
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1. Analisis Kuantitatif 
Analisis kuantitatif adalah metode analisis data dengan menggunakan 
perhitungan matematis. Dalam analisis kuantitatif dilakukan : 
a) Uji Validitas 
Validitas adalah tingkat kemampuan instrumen penelitian untuk 
mengungkapkan data sesuai dengan masalah yang hendak 
diungkapkan. Validitas pengukuran berhubungan dengan kesesuaian 
dan kecermatan fungsi ukur dari alat yang digunakan. 
Tinggi rendahnya validitas suatu angket dengan melihat factor 
loading dengan bantuan komputer SPSS 12 for Windows. Factor 
loading adalah korelasi item-item pertanyaan dengan konstruk yang 
diukurnya. 
b) Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu 
alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan dan sejauh mana 
hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan dua kali atau lebih 
terhadap gejala yang sama, dengan alat ukur yang sama. Hasilnya 
ditunjukkan oleh sebuah indeks yang menunjukkan seberapa jauh 
sebuah alat ukur dapat diandalkan. 
Untuk mengukur reliabilitas alat pengukuran, teknik yang 
digunakan adalah Alpha Cronbach. Indikator pengukuran reliabilitas 
menurut Sekaran (2000) yang membagi tingkat reliabilitas dengan 
kriteria, sebagai berikut : 
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Jika alpha atau r hitung : 
a) 0,8 – 1, 0  = reliabilitas baik 
b) 0,6 – 0,799  = reliabilitas diterima 
c) < 0,6   = reliabilitas kurang baik  
c) Uji Asumsi Klasik  
1) Multikolonieritas 
Menurut Ghozali (2005:91) uji multikolonieritas digunakan untuk 
menguji keadaan dimana variabel-variabel independen dalam 
persamaan regresi memilki hubungan yang erat satu sama lain. Untuk 
mengetahui adanya multikolonieritas pada suatu data dapat dilihat dari 
nilai Varience Inflation Factor (VIF). Suatu data dikatakan terjadi 
multikolonieritas apabila nilai VIF dari salah satu variabel melebihi 10. 
2) Autokorelasi 
Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakah terdapat 
(korelasi) hubungan antara jawaban kuesioner responden yang satu 
dengan yang lain, sehingga jawaban responden dapat dikatakan bebas 
atau tergantung satu sama yang lain.  
3) Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah sebuah grup 
(data kategori) mempunyai varians yang tidak sama diantara group 
tersebut. 
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4) Normalitas 
Uji normalitas mempunyai tujuan untuk mengetahui apakah distribusi 
sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Data yang 
baik adalah data yang mempunyai pola seperti distribusi normal. 
d) Analisis Regresi Berganda    
Untuk menguji dan membuktikan secara statistik pengaruh antara 
variabel kualitas jasa (X), yang terdiri dari : tangibles (X1), reliability 
(X2), assurance (X3), responsiveness (X4), dan emphaty (X5) 
berpengaruh terhadap masing-masing variabel dependent antara lain 
yaitu kepuasan pelanggan ( Y1 ), kepercayaan pelanggan ( Y2 ), dan 
kualitas jasa terhadap antisipasi kedepan bagi pelanggan dengan 
perusahaan ( Y3 ). 
2. Hipotesis 
Kesimpulan berdasarkan analisis data yang merupakan jawaban untuk 
hipotesis penelitian.  
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
A. Gambaran Singkat KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo 
1. Sejarah Singkat KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo 
Hotel modern dan megah dengan fasilitas bintang empat 
bernama Sahid Kusuma Raya yang berada di Jalan Sugiyopranoto No 
20 Solo ini, memiliki latar belakang sejarah yang panjang dan penting 
bagi masyarakat Surakarta. Karenanya, manajemen senantiasa 
berusaha keras bagaimana memelihara nilai-nilai budaya dan tradisi 
Jawa yang ada di dalam hotel ini bersamaan dengan laju arus 
globalisasi yang menuntut modernisasi di segala bidang. 
Di Surakarta ini terdapat dua buah istana, yaitu Karaton 
Kasunanan Surakarta Hadiningrat dan Istana Mangkunegaran. 
Karaton Surakarta Hadiningrat dibangun oleh Pakubuwono II, setelah 
pusat pemerintahan Kerajaan Mataram yang berada di Kartasura 
dihancurkan oleh pemberontak Pimpinan Mas Garendi, cucu Sunan 
Amangkurat III yang didukung oleh masyarakat etnis China pada 
tahun 1774 sehingga dikenal dengan sebutan Geger Pacinan. 
Setelah berhasil kembali merebut kekuasaan, Paku Buwono II 
yang menyaksikan Karaton Kartasura rusak parah, akhirnya 
memutuskan untuk memindahkan Karaton dan pemerintahannya ke 
Desa Sala, yang terletak di tepi Bengawan Solo. Di tanah yang subur 
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inilah dinasti Mataram dengan rajanya bergelar Paku Buwono bertahta 
hingga PB XII yang mangkat pada medio Juni 2004 silam hingga PB 
XIII yang sekarang bertahta.  
Salah satu raja terkemuka di Karaton Surakarta adalah 
Pakubuwono ke X yang bergelar Sampeyan Dalem Hengkang 
Sinuwun Kanjeng Susuhunan Pakubuwana Ing Ngalaga Abdulrahman 
Sayidin Panata Gama Kalifatullah Ingkang Kaping Sadasa Ing Nagari 
Surakarta Hadiningrat. Beliau bertahta antara tahun 1893 hingga tahun 
1933. PB X dikenal sebagai raja yang paling berhasil mencapai 
kejayaannya, karena Kerajaan Surakarta menjadi makmur dan 
kehidupan di bidang ekonomi, sosial, budaya dan keseniannya 
terutama kebudayaan Jawa serta perkembangan Agama Islam begitu 
pesat. 
Pada era PB X ini pula Hotel Sahid Kusuma Raya sejarah mulai 
terukir. Raja yang mempunyai dua permaisuri dan 30 orang garwa 
ampeyan (selir) itu dikaruniai 63 orang putera-puteri. Salah satu 
putera PB X adalah Pangeran Abimanyu yang lahir pada tahun 1907. 
Pangeran Abimanyu adalah putera ke-5 dari garwa ampeyan (selir) 
yang bernama K.B.R.A.Y. Retnopurnomo. Setelah dewasa, Pangeran 
Abimanyu bergelar Kanjeng Gusti Pangeran Haryo Kusumoyudo. 
Dari berbagai sumber sejarah yang ada, sebetulnya sang Pangeran 
Kusumoyudo inilah yang digadhang-gadhang akan menggantikan 
ayahandanya sebagai Raja Karaton Surakarta Hadiningrat. Namun 
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karena terlambat lahir, walaupun sesungguhnya sang ibunda terlebih 
dahulu mengandung dibanding saudara laki-lakinya, dari ibu selir 
yang lain yaitu Pangeran Hangabehi, akhirnya Pangeran Hangabehi-
lah yang diangkat sebagai PB XI karena dia memang lebih tua, lahir 
dari kandungan Sang Ibunda lebih dulu.  
Pangeran Kusumoyudo oleh ayahandanya kemudian diberi 
sebuah rumah tinggal yang cukup besar dan luas yang kemudian 
terkenal sebagai Dalem Kusumoyudan. Dalem Kusumoyudan tersebut 
sesungguhnya telah dibeli oleh Pakubuwono X sejak menjelang 
kelahiran puteranya tersebut, dari Istana Mangkunegaran. Kemudian 
pada tahun 1909 Dalem Kusumoyudan ini dibangun oleh Kanjeng 
Pangeran Hadiwijoyo, dengan arsitektur campuran Jawa dan Belanda.  
Dalem Kusumoyudan yang luasnya 17.750 m2 dibangun dengan 
ruangan dan tempat yang disesuaikan dengan penggunaan untuk 
keperluan seorang pangeran beserta keluarga besarnya. Kanjeng Gusti 
Pangeran Haryo Kusumoyudo endiri berputra 19 orang. Jabatan 
Pangeran Kusumoyudo adalah sebagai Pengageng Parentah 
Pakubuwono XI hingga Pakubuwono ke XII. Secara global bangunan 
di Dalem Kusumoyudan terdiri dari beberapa bagian yang hingga kini 
tetap dilestarikan sebagai bagian dari nguri-uri budaya Jawi. 
Ruangan-ruangan itu diantaranya adalah bagian induk atau 
bagian utama yaitu mulai dari pendapa, paringgitan, dalem, 
krobongan/patenan, sentong kiwa-tengan dan kamar-kamar Pangeran 
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Kusumoyudo serta gandok kiwa-tengen. Sebelah kiri bangunan utama 
terdapat bangunan yang diperuntukkan bagi Mertua Pangeran 
Kusumoyudo dengan sebutan Dalem Suryoprajan yang sekaligus 
sebagai tempat para abdi dalem. Sebelah kanan dari bangunan utama 
terdapat bangunan Keputren (yang diperuntukkan bagi Garwa Ampil 
dan para putra-putri Pngeran Kusumoyudo). Bagian belakang dari 
Keputren terdapat sebuah bangunan yang bernama Pracimulyo yang 
diperuntukkan bagi Garwa Padmi yaitu Gusti R. Ay. Angger. Di 
tempat inilah Ibu K.R.Ay. Tmg.Hj. Juliah Sukamdani ketika beliau 
masih bayi ditimang oleh Pangeran Kusumoyudo pada saat pisowanan 
Eyang Beliau, dan disabda akan menjadi seorang yang mulia yang 
bisa mengayomi orang banyak. 
Ditilik dari filosofi Jawa, setiap ruangan di Dalem 
Kusumoyudan mempunyai fungsi dan makna yang berbeda-beda 
sesuai dengan nama ruangan itu. 
a) Pendapa 
Yaitu ruangan tempat menerima tamu-tamu, mengadakan acara-acara 
yang tidak resmi dan untuk latihan tarian Jawa putra wayah maupun 
sentana dalem. Di pendapa biasanya ada seperangkat gamelan yang 
diletakkan di sebelah kiri ruangan. Pendapa sekarang oleh manajemen 
Hotel Sahid Kusuma Raya telah difungsikan sebagai lobby 
berkarakter. Rumah pangeran dengan 10 pilar putih yang anggun dan 
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setiap sore penabuh gamelan Jawa dan pesindennya melantunkan 
gendhing-gendhing Jawa yang merdu dan agung. 
b) Pringgitan 
Berada di sebelah dalam dan menyatu dengan pendapa. Pringgitan 
(dari kata ringgit yang berarti wayang) adalah ruangan untuk pagelaran 
/ pertunjukan wayang kulit. Di ruangan pringgitan ini, yang sekarang 
bernama Ruang Pantiarjo masih dilestarikan pintu-pintu dengan 
ornamen ukiran peninggalan Pangeran Kusumoyudo yang dapat dilihat 
di setiap pintu tertera logo P.K.J. singkatan dari Pangeran 
Kusumoyudo. Langit-langit yang tinggi, ruangan yang terbuka 
membuat pendapa dan pringgitan sejuk walaupun tanpa alat pendingin. 
c) Dalem 
Di dalam rumah yang berarsitek Jawa, selalu ada ruangan yang disebut 
Dalem. Dalem biasanya dipergunakan untuk acara resmi seperti 
pisowanan (acara menghadap raja/pangeran), dan upacara-upacara 
yang bersifat sakral, seperti pernikahan, khitanan, kematian dan lain-
lain. Di ruang Dalem di Kusumoyudan ini ada empat buah saka guru 
(empat tiang penyangga utama) dan kayu jati tua dan berkualitas baik 
untuk menyangga atap. Lantai di Dalem lebih tinggi dari lantai 
pendapa dan pringgitan karena lantai yang tinggi tersebut adalah untuk 
duduk tanpa kursi (duduk bersila/lesehan). 
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d) Krobongan/Patenan 
Krobongan atau patenan adalah ruangan kecil yang berada di tengah 
Dalem di antara dua senthong (kamar) yang mengapitnya. Di dalam 
ruangan yang menyerupai tempat tidur ini ada hiasan kasur dan bantal 
yang tutupnya terbuat dari kain cinde, disusun secara indah serta diberi 
kelambu. Di antara langit-langit ada tunas kelapa, seikat padi dan 
lampu yang digantung, sebagai lambang kesuburan, kemakmuran dan 
kebahagiaan yang langgeng. Di depan krobongan dipasang sepasang 
patung Sri Sadono dan Dewi Sri, kendi (tempat air) dan klemuk 
(tempat biji-bijian) sebagai lambang kesuburan dan keberuntungan. 
Ruangan Dalem dan Krobongan sekarang bernama Ruang 
Sriwedari, dipergunakan oleh hotel sebagai ruang makan atau ruang 
pertemuan. Terdapat empat kamar utama di sebelah Dalem kiri kanan 
krobongan. Kamar-kamar tidur yang berukuran 6 x 6 ini adalah 
ruangan dari luar daun pintu terlihat seperti daun almari hias. Namun 
ternyata di antara pintu-pintu tersebut terdapat ruangan cukup untuk 
berdiri dua orang. 
Apabila ditutup dapat untuk bersembunyi. Konon pada waktu itu 
ada lorong rahasia di bawahnya. Kamar-kamar tidur tersebut sekarang 
dilestarikan dan direnovasi menjadi Royal Suite (Presidential Suite) 
dimana beberapa tamu negara yang berkunjung ke Solo telah 
bermalam di sana. Selain itu ruangan yang ada di bangunan utama ada 
pula ruangan yang disebut gandhok. Gandhok adalah ruangan di kiri 
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kanan Dalem. Biasanya untuk ruang keluarga atau ruang makan. 
Gandhok sebelah timur sekarang menjadi restaurant hotel dengan 
nama Gambir Sekethi Restaurant dan sebelah barat dipakai untuk 
Kantor Executive. Dahulu kamar-kamar para istri, putra dan para abdi 
dalem (pembantu) ada di sebelah kiri dan kanan tempat kereta titihan. 
Berhubung kamar-kamar tersebut akan dipergunakan untuk kamar-
kamar tamu hotel, maka harus dirombak total mengingat ukuran dan 
bangunannya tidak sesuai dan tidak dapat dipertahankan. 
Dalem Kusumoyudan dahulu memang banyak dimanfaatkan 
untuk pertemuan-pertemuan dan tempat keramaian karena Pangeran 
Kusumoyudo memang senang apabila kediamannya dipakai untuk 
berkumpul. Pangeran Kusumoyudo wafat pada tahun 1956. Setelah 
Beliau wafat, Ndalem Kusumoyudan dipakai oleh putra-putri beliau 
dan keluarga. Pada tahun 1961 oleh ahli waris, Dalem Kusumoyudan 
dijual kepada H. Mursidi Effendi pemilik PT. IFCO, sebuah 
perusahaan dagang yang bergerak dibidang assembling sepeda dan 
mesin jahit. Gedung ini pernah pula dipakai sebagai kampus 
Universitas Cokroaminoto, sebuah universitas swasta di Solo antara 
tahun 1984 – 1970. Menurut kisah Ibu Sukamdani, selama memiliki 
Dalem Kusumoyudan Bapak H. Mursidi Effendi hidupnya selalu 
gelisah, selalu mendapat gangguan dan cobaan yang tak kunjung usai, 
usahanya nyaris bangkrut. Sewaktu Bapak H. Mursidi Effendi 
bertemu dengan bapak Sukamdani Sahid Gitosardjono di kediaman 
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Bapak Sarwoko (adik Mr. Sartono) di Jakarta dia menawarkan Dalem 
Kusumoyudan tersebut kepada Bapak Sukamdani (pemilik Hotel 
Sahid Kusuma Raya Solo, d/h Hotel Sahid Sala) untuk berkenan 
menerima sebagai pusaka dengan imbalan mas kawin berapa saja 
besarnya terserah Bapak Sukamdani karena dia merasa tidak pas 
memiliki Dalem Kusumoyudan. Bapak Sukamdani belum bisa 
menanggapi tawaran tersebut, sebab dalam suasana pertemuan banyak 
orang. Bapak H. Mursidi Effendi tetap mendesaknya dan akan datang 
ke rumah kediaman Bapak Sukamdani di Jl. Radio Dalam Raya no. 9 
Jakarta Selatan. Setelah pertemuan dengan Bapak H. Mursidi Effendi 
di rumah Bapak Sarwoko tersebut, Bapak Sukamdani 
memberitahukan kepada Ibu Sukamdani bahwa Dalem Kusumoyudan 
akan dijual apa Ibu mau, jawabnya saya mau Pak, Dalem itu 
angsarnya baik untuk kita. Benar selang beberapa hari kemudian 
Bapak H. Mursidi Effendi datang ke rumah Radio Dalam tersebut 
ditemui oleh Bapak Sukamdani, untuk melanjutkan pembicaraan jual-
beli Dalem Kusumoyudan, yang akhirnya disepakati dengan harga Rp. 
25.000.000,- (dua puluh lima juta rupiah) sedangkan beaya 
pembebasan para penghuni (magersari) dan lain-lain ditanggung oleh 
pembeli pada tahun 1970. Sebagai tindak lanjut dari kepemilikan 
Dalem tersebut, Bapak Sukamdani berencana menjadikan bangunan 
itu sebagai sebuah hotel, dalam mengantisipasi perkembangan kota 
Solo sebagai kota pariwisata. Maka pada tanggal 26 Oktober 1974 
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dilakukan peletakan batu pertama pembangunan hotel oleh Gusti 
Kanjeng Putri Mangkunegoro VIII dan penanaman prasasti oleh 
Presiden Sahid Group Bapak Sukamdani S. Gitosardjono. 
Pembangunan hotel selesai tahun 1977, dan pada tanggal 8 Juli 1977 
diresmikan pembukaannya oleh Bapak Ahmad Tahir, Sekretaris 
Jendral Departemen Perhubungan, mewakili Menteri Perhubungan RI. 
Hotel yang pada awalnya memiliki 28 bungalow itu, diberi nama 
Kusuma Sahid Prince Hotel (KSPH). 
Bulan Oktober 1977, manajemen menambah 18 kamar Cabanas 
dan pada tanggal 8 Juli 1980 ada penambahan 36 kamar di Moderate 
sehingga total kamar mencapai 82 buah dengan kategori hotel 
berbintang tiga. Pada tahun 1981, kamar terus berkembang dan 
bertambah 12 kamar dan 1 Royal Suite untuk melestarikan bekas 
kamar tidur Pengeran Kusumoyudo di bangunan utama. Kusuma 
Sahid Prince Hotel diresmikan sebagai hotel berbintang empat pada 
tahun 1985, dengan penambahan-penambahan fasilitas dan menjadi 
hotel pilihan utama di kota Solo dengan keunikan dan sejarah yang 
ada di dalamnya. 
Pada tanggal 8 Juli 1995 bertepatan dengan HUT ke-18, seiring 
dengan program Pemerintah Indonesia untuk menggunakan bahasa 
Indonesia dengan baik dan benar, Kusuma Sahid Prince Hotel diganti 
namanya menjadi Hotel Sahid Kusuma dan diresmikan pula 
penambahan 18 kamar Extention yang terdiri dari kamar-kamar Suite 
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serta Gritasi Sahid Kusuma, unit kamar baru dengan 20 kamar 
sehingga total kamar di Hotel Sahid Kusuma sekarang menjadi 121 
kamar. Hotel Sahid Kusuma tetap melestarikan peninggalan bangunan 
yang penuh sejarah, arsitektur dan budaya Jawa yang dipadukan 
dengan pelayanan yang profesional, dilengkapi dengan fasilitas 
modern, untuk menyambut tamu-tamu yang datang berkunjung. 
Sejak Dalem Kusumoyudan diubah fungsinya sebagai hotel, 
telah begitu banyak tamu agung yang menginap dan tinggal di Hotel 
Sahid Kusuma Raya, sebut saja Sri Baginda Ratu Juliana beserta 
Pangeran Bernhard dari Belanda yang pada akhir Mei 1982 menginap 
di hotel utama di Kota Solo ini. Selain itu, tamu-tamu agung manca 
negara maupun tamu negara pun memilih hotel pelestari tradisi 
budaya Jawa ini sebagai pilihan utama. Sebut saja Raja Malaysia, Sri 
Paduka Baginda Yang Dipertuan Agong Malaysia, Presiden U Newin 
dan Megawati Soekarno Putri. 
Yang menjadi tamu paling istimewa bagi Hotel Sahid Kusuma 
Raya adalah Sri Susuhunan Pakoe Boewono XII. Selama bertahun-
tahun PB XII ini bahkan menjadikan Hotel Sahid Kusuma seolah 
sebagai tempat tinggalnya. Sebab di hotel ini, Beliau memiliki kamar 
khusus yang ditinggalinya berhari-hari, berbulan-bulan bahkan 
sebelum Beliau surut pada medio Juni 2004 silam. Hotel Sahid 
Kusuma Raya telah meninggalkan ribuan atau bahkan jutaan 
kenangan bagi banyak kalangan. Romantisme masa lalu yang indah 
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dan penuh makna sejarah, menjadikan hotel ini sebagai pilihan 
berbagai kalangan pada masa kini dan yang akan datang. Hotel Sahid 
Kusuma Raya selama 30 tahun kiprahnya telah membuktikan diri 
sebagai hotel pilihan utama di Kota Solo karena komitmennya untuk 
senantiasa menjaga tradisi budaya Jawa yang adiluhung serta nilai-
nilai sejarah yang terkandung di dalamnya. 
2. Lokasi KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo 
Lokasi Perusahaan adalah letak perusahaan dimana perusahaan 
melakukan aktivitasnya, baik di bidang administrasi maupun bidang jasa. 
Adapun lokasi KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL yaitu terletak di Jl. 
Sugiyopranoto 20 Solo 57111. Keunggulan lokasi KUSUMA SAHID 
PRINCE HOTEL Solo antara lain, yaitu jarak tempuh dari : 
a) Lokasi hotel dengan bandara berjarak 15 km 
b) Lokasi hotel dengan stasiun kereta api berjarak 2 km 
c) Lokasi hotel dengan terminal berjarak 2 km 
3. Struktur Organisasi dan Uraian Tugas  
Struktur organisasi diperlukan dalam setiap perusahaan, mengenai 
bentuk dan urutan akan berbeda pada masing-masing perusahaan. Akan 
tetapi pada dasarnya sistem organisasi adalah untuk mempermudah dalam 
pelaksanaan tugas, dalam hal ini pimpinan berperan penting untuk 
mendelegasikan kekuasaannya agar tiap bagian dapat menjalankan 
tugasnya dengan baik. 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 42
 
 
 
 
Gambar IV. 1 
STRUKTUR ORGANISASI KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL SOLO  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                        
Sumber : KUSUMA SAHID PRINCE HOTEL Solo 
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Tugas dan tanggung jawab masing-masing bagian pada struktur organisasi di 
atas adalah : 
a. Direksi 
1) Memimpin seluruh  dewan atau komite eksekutif 
2) Memimpin rapat umum, dalam hal: untuk memastikan pelaksanaan 
tata-tertib; keadilan  dan kesempatan bagi semua untuk berkontribusi 
secara tepat; menyesuaikan alokasi waktu per item masalah; 
menentukan urutan agenda; mengarahkan diskusi ke arah konsensus; 
menjelaskan dan menyimpulkan tindakan dan kebijakan 
3) Bertindak sebagai perwakilan hotel dalam hubungannya dengan dunia 
luar 
4) Mengambil keputusan tertentu yang dianggap perlu, yang diputuskan, 
dalam meeting 
b. General Manager 
General manager memimpin beberapa unit bidang fungsi pekerjaan yang 
mengepalai beberapa atau seluruh manajer fungsional. 
c. Resident Manager 
1) Bertindak untuk dan atas nama manajemen dalam hal jaminan kualitas 
produk terhadap pelanggan tetap dalam keadaan prima. 
2) Memonitor dan mengontrol penggunaan cost & expenses dari setiap 
bagian. 
3) Memberikan pengarahan dan jasa konsultasi bagi setiap kepala 
departemen dalam masalah operasional serta menciptakan dan 
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memelihar tim manajemen yang kokoh dalam rangka pencapaian 
tujuan-tujuan perusahaan, membuat laporan pertanggung jawab 
mengenai pendapatan dan pengeluaran pada setiap bulan. 
d. Chief Accountant 
1) Bertanggung jawab atas laporan keuangan hotel 
2) Menyiapkan laporan keuangan 
3) Meneliti kebenaran, menyiapkan dan menandatangani semua kegiatan 
transaksi keuangan 
e. Sales & Marketing Manager 
1) Menetapkan program pemasaran yang meliputi rancang ulang produk, 
harga yang lebih rendah, dan promosi yang lebih positif 
2) Meningkatkan kembali permintaan yang menurun melalui upaya 
pemasaran kembali produk bersangkutan yang kreatif 
3) Menemukan cara untuk mengubah pola waktu permintaan melalui 
penetapan harga-harga yang fleksibel, promosi dan lain-lain 
4) Mempertahankan tingkat permintaan penuh dalam menghadapi selera 
konsumen serta meningkatkan persaingan. 
f. Front Office Manager 
1) Mengadakan koordinasi dengan departemen lain agar terjalin 
kerjasama yang lebih baik 
2) Memberikan training councelling coaching kepada karyawan bawahan 
untuk meningkatkan dan menjaga kualitas palayanan, mencatat data 
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mengenai hasil pekerjaan dari report supervisor, time card, dan 
coudite. 
3) Menyiapkan laporan secara teratur, membuat surat reminding kepada 
tamu-tamu yang telah tinggal mencapai pembayaran lebih dari platon 
yang kita berikan 
4) Memeriksa dan menjaga kebersihan di seluruh area front office 
departemen serta peralatan yang digunakan di setiap section, termasuk 
kebersihan seragam dari setiap personel 
g. Executive Housekeeping 
Housekeeping betugas dan bertanggung jawab dalam menangani hal-hal 
yang berkaitan dengan keindahan, kerapian, kebersihan, kelengkapan, dan 
kesehatan seluruh kamar, termsuk area-area umum lain agar seluruh tamu 
maupun karyawan dapat merasa nyaman dan aman berada di dalam hotel. 
h. Laundry Manager 
Melaksanakan pemeliharaan seluruh jenis linan yang dipergunakan oleh 
operasional hotel. Pemeliharaan tersebut dilakukan dengan cara pencucian, 
pengeringan, dan pelipatan sehingga siap untuk dipergunakan; juga bagian 
ini menerima pekerjaan cucian tamu (valet) dan juga pencucian 
pakaian.seragam karyawan hotel. 
i. Food And Baverage 
Food and Beverage bertugas dan bertanggung jawab dalam 
mempersiapkan, memproses, menjual serta memberikan pelayanan 
makanan dan minuman kepada tamu baik yang menginap di hotel maupun 
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yang tidak menginap di hotel. Fungsinya yaitu menambah pemasukan bagi 
hotel, sebagai tolak ukur dari tingkat pelayanan hotel, dan sebagai alat 
promosi bagi hotel. 
j. Chief Engineer 
1) Bertanggung jawab atas pemeliharaan dan perbaikan gudang dan 
peralatan hotel 
2) Menyusun rencana kerja dan anggaran pemeliharaan dan perbaikan 
hotel 
3) Merencanakan penggantian, perbaikan peralatan dan sarana lainnya  
4) Menginspeksi peralatan dan fasilitas hotel secara berkala 
k. Human Resources Manager 
1) Bertanggung jawab atas pengadaan, pemeliharaan dan perawatan 
tenaga kerja, latihan dan pengembangan sampai masalah pemutusan 
hubungan kerja 
2) Mengawasi pelaksanaan peraturan dan disiplin kerja 
3) Mengawasi administrasi kepegawaian 
l. Duty Manager 
1) Mengawasi teknik kelancaran operasional secara keseluruhan 
2) Mengawasi dan memeriksa operasional front office 
3) Mengadakan inspeksi pada area yang berada di bawah kawasaanya 
4) Menyusun rencana latihan dan pengembangan pegawai, membantu 
pimpinan dalam melaksanakan tugas-tugas umum  
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B.  JENIS FASILITAS DAN PELAYANAN YANG DITAWARKAN 
1. Tarif Kamar dan Jumlah Kamar yang ditawarkan 
Tipe Kamar Harga Jumlah Kamar 
Deluxe/Moderate Rp   600.000 36 
Cabanas Rp   675.000 18 
Superior/Deluxe Suite Rp   900.000 25 
Executive Suite Rp 1.250.000 13 
Prince Suite/Bungalow Rp 1.750.000 2 
Luxury Rp 1.750.000 6 
Royal Suite Rp 8.500.000 1 
 
Harga tersebut termasuk 21% untuk pelayanan dan pajak pemerintah. 
2. Fasilitas di dalam kamar :  
a) AC (Air Conditioning) 
b) Telepon 
c) Telepon IDD 
d) Mini bar 
e) Bahan teh /kopi 
f) Kamar mandi yang nyaman 
g) Hairdryer 
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C. Uji Kuesioner 
Sebelum digunakan dalam penelitian maka perlu dilakukan uji 
kuesionber terlebih dahulu untuk mengetahui apakah kuesioner yang akan 
digunakan telah memenuhi persyaratan yang telah ditentukan atau tidak. Pada 
uji kuesioner ini, peneliti mengambil responden sebanyak 30 responden. 
Hasil dari uji kuesioner adalah : 
1) Uji validitas variabel tangible (X1) 
Tabel IV.1 
Uji Validitas Variabel Tangible (X1) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
0,759 
0,747 
0,563 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,000 
0,001  
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
2) Uji validitas variabel reliability (X2) 
Tabel IV.2 
Uji Validitas Variabel Reliability (X2) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
0,665 
0,375 
0,453 
0,648 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,040 
0,012 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
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3) Uji validitas variabel assurance  (X3) 
Tabel IV.3 
Uji Validitas Variabel Assurance (X3) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0,610 
0,674 
0,693 
0,610 
0,575 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,001 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
4) Uji validitas variabel responsiveness  (X4) 
Tabel IV.4 
Uji Validitas Variabel Responsiveness (X4) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
0,603 
0,523 
0,710 
0,558 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,000 
0,000 
0,001 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
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5) Uji validitas variabel empathy (X5) 
Tabel IV.5 
Uji Validitas Variabel Empathy (X5) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0,687 
0,687 
0,807 
0,691 
0,522 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,003 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
 
6) Uji validitas variabel kepuasan (Y1) 
Tabel IV.6 
Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
0,505 
0,798 
0,792 
0,375 
0,516 
0,372 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,004 
0,000 
0,000 
0,048 
0,004 
0,043 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
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7) Uji validitas variabel kepercayaan (Y2) 
Tabel IV.7 
Uji Validitas Variabel Kepercayaan (Y) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0,638 
0,656 
0,708 
0,411 
0,424 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,000 
0,000 
0,035 
0,020 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
8) Uji validitas variabel antisipasi masa depan (Y3) 
Tabel IV.8 
Uji Validitas Variabel Antisipasi Masa Depan (Y3) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
0,382 
0,778 
0,700 
0,480 
0,391 
0,552 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,361 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
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D. DESKRIPSI DATA 
1. Analisis Data  
Uji yang pertama adalah uji kuesioner yang meliputi uji validitas 
dan reliabilitas. Kemudian akan dilakukan uji asumsi klasik yang 
meliputi uji normalitas, autokorelasi, multikolinieritas dan 
heteroskedastisitas. Uji yang terakhir adalah analisis regresi linier 
berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi. Hasil uji adalah sebagai 
berikut : 
a) Uji validitas 
Suatu kuesioner dikatakan valid (sah) jika pertanyaan pada suatu 
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 
kuesioner tersebut. Untuk uji ini digunakan program computer SPSS 
12 for window sehingga diketahui suatu nilai r hitung untuk tiap butir 
pertanyaan. Suatu butir pertanyaan dikatakan valid jika r hitung > r 
tabel, dan jika r hitung < r tabel maka pertanyaan tersebut tidak valid. 
Hasil uji validitas dapat dilihat sebagai berikut :  
1) Uji validitas variabel tangible (X1) 
Tabel IV.9 
Uji Validitas Variabel Tangible (X1) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
0,808 
0,804 
0,771 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
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Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel tangible (X1) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian. 
2) Uji validitas variabel reliability (X2) 
Tabel IV.10 
Uji Validitas Variabel Reliability (X2) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
0,750 
0,618 
0,705 
0,563 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel reliability (X2) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian.. 
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3) Uji validitas variabel assurance  (X3) 
Tabel IV.11 
Uji Validitas Variabel Assurance (X3) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0,629 
0,569 
0,601 
0,582 
0,573 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel assurance (X3) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian.. 
4) Uji validitas variabel responsiveness  (X4) 
Tabel IV.12 
Uji Validitas Variabel Responsiveness (X4) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
0,668 
0,707 
0,699 
0,249 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,013 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
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diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel assurance (X3) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian.. 
5) Uji validitas variabel empathy (X5) 
Tabel IV.13 
Uji Validitas Variabel Empathy (X5) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0,660 
0,523 
0,590 
0,668 
0,300 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,002 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel empathy (X5) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian. 
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6) Uji validitas variabel kepuasan (Y1) 
Tabel IV.14 
Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y1) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
0,597 
0,693 
0,637 
0,518 
0,582 
0,531 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel kepuasan (Y) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian. 
 
7) Uji validitas variabel kepercayaan (Y2) 
Tabel IV.15 
Uji Validitas Variabel Kepercayaan (Y2) 
Item 
Pertanyaan 
r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
0,720 
0,694 
0,648 
0,667 
0,676 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
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Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel kepercayaan (Y) valid artinya kuesioner sah untuk digunakan 
dalam penelitian. 
8) Uji validitas variabel antisipasi dimasa depan (Y3) 
Tabel IV.16 
Uji Validitas Variabel Antisipasi di Masa Depan (Y3) 
Item 
Pertanyaan r hitung r tabel Sig Keterangan 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
0,648 
0,755 
0,700 
0,587 
0,674 
0,735 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,195 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber : Data primer yang diolah 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai r hitung masing-masing 
item pertanyaan lebih besar dari nilai r tabel 0,195. Sehingga dapat 
diambil kesimpulan bahwa masing-masing item pertanyaan pada 
variabel Antisipasi di Masa Depan (Y3) valid artinya kuesioner sah 
untuk digunakan dalam penelitian. 
b. Uji reliabilitas  
Suatu kuesioner dikatakan reliabel (andal) jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan yang ada dalam kuesioner tersebut adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu. Untuk menentukan keandalan suatu pertanyaan 
digunakan program komputer SPSS 12 for windows, hingga diperoleh nilai 
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Cronbach Alpha untuk tiap variabel penelitian. Hasil dari uji dapat 
dikatakan reliabel apabila cronbach alpha > 0,6. Hasil uji reliabilitas 
adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Reliabilitas  
Variabel  Cronbach`s alpha Kriteria Keterangan 
Tangible (X1) 0,823 0,6 reliabel 
Reliability  (X2) 0,7566 0,6 reliabel 
Assurance (X3) 0,726 0,6 reliabel 
Responsiveness (X4) 0,710 0,6 reliabel 
Empathy (X5) 0,614 0,6 reliabel 
Kepuasan (Y1) 0,735 0,6 reliabel 
Kepercayaan (Y2) 0,770 0,6 reliabel 
Antisipasi di Masa Depan (Y3) 0,770 0,6 reliabel 
Sumber : Data primer yang telah diolah  
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai cronbach alpha dari 
variabel tangible (X1), reliability (X2), assurance (X3)  dan variabel 
kepuasan (Y) lebih besar dari 0,6, sehingga dapat disimpulkan telah 
reliabel yang berarti bahwa kuesioner sudah dapat digunakan dalam 
penelitian. 
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c. Uji Asumsi Klasik 
1) Uji Normalitas 
Tabel IV.18 
Hasil Uji Normalitas  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardiz
ed Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 1.26754297 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .090 
Positive .090 
Negative -.076 
Kolmogorov-Smirnov Z .903 
Asymp. Sig. (2-tailed) .389 
a. Test distribution is Normal.  
   
 
 
Besarnya nilai Kolmorov_Smirnov adalah 0,903 dan signifikan pada 0,903 
> 0,05 hal ini berarti data residual terdistribusi normal. 
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2) Uji Multikolinieritas 
Tabel IV.19 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.435 2.711  1.267 .208   
Tangibles (X1) .518 .138 .331 3.769 .000 .779 1.284 
Reliability (X2) .302 .121 .215 2.498 .014 .809 1.236 
Assurance (X3) .217 .093 .191 2.320 .022 .886 1.129 
Responsiveness 
(X4) 
.327 .140 .222 2.335 .022 .665 1.503 
Empathy (X5) .010 .047 .018 .220 .827 .882 1.134 
a. Dependent Variable: Kepuasan 
(Y) 
      
 
Hasil uji multikolinieritas diatas diketahui besarnya VIF masing-masing 
variabel lebih kecil dari 10 sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat 
multikolinieritas. 
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3) Uji Heteroskedastisitas 
Tabel IV.20 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .260 1.728  .150 .881 
Tangibles (X1) -.060 .088 -.076 -.687 .494 
Reliability (X2) -.120 .077 -.169 -1.557 .123 
Assurance (X3) -.054 .060 -.095 -.912 .364 
Responsiveness 
(X4) 
.279 .089 .375 3.129 .002 
Empathy (X5) -.003 .030 -.011 -.103 .918 
a. Dependent Variable: AbsUt     
 
Hasil SPSS menunjukkan bahwa signifikansi variabel tangible, reliability, 
assurance, responsiveness dan empathy mempunyai signifikansi > 0,05 
Jadi dapat disimpulkan model regresi tidak mengandung adanya 
hetertoskedastisitas 
4) Uji autokorelasi 
Uji Autokerasi bertujuanuntuk menguji apakah dalam modelregresi linear 
ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode-t dengan 
kesalahan pengganggu pada periode (t-1) atau sebelumnya.  
Dalam penelitian ini data yang digunakan bukan data time series sehingga 
tidak diperlukan uji autokorelasi 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 62
a. Uji regresi linier berganda variabel kepuasan  
1) Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 
(tangible, reliability, assurance, responsiveness dan empathy) terhadap 
variabel terikat (kepuasan konsumen). Persamaan garis regresi dapat 
dirumuskan sebagai  berikut : 
Y  = a + b1X1 + b2X2 + b3X3  + b4X4  + b5X5  + e 
Proses perhitungan dalam analisis regresi linear berganda menggunakan 
bantuan komputer program SPSS ver 12 for Windows.  
Hasil analisis regresi sebagai berikut : 
Tabel IV.21 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.435 2.711  1.267 .208 
Tangibles (X1) .518 .138 .331 3.769 .000 
Reliability (X2) .302 .121 .215 2.498 .014 
Assurance (X3) .217 .093 .191 2.320 .022 
Responsiveness 
(X4) 
.327 .140 .222 2.335 .022 
Empathy (X5) .010 .047 .018 .220 .827 
a. Dependent Variable: Kepuasan (Y)     
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 63
Hasil pengolahan komputer dapat diketahui persamaan koefisien regresi 
linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
Y = 3,435 + 0,518 X1 + 0,302 X2 + 0,217 X3 + 0,327 X4 + 0,010 X5 + e 
Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
a  = 3,435. Apabila variabel tangible, reliability, assurance dan 
responsiveness, tidak ada, maka kepuasan pengunjung Kusuma 
Sahid Prince Hotel Solo akan positif. 
b1 = 0,518. Variabel tangible berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b2 = 0,302. Variabel reliability berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b3 = 0,217. Variabel assurance berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b4 = 0,327. Variabel responsiveness berpengaruh secara positif 
terhadap kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo. 
b5 = 0,010. Variabel empathy berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
Berdasarkan hasil di atas juga diketahui bahwa variabel tangible 
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. Hal ini karena variabel  tangible 
mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 0,518. 
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i. Uji t 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Hasil uji t 
adalah sebagai berikut : 
Tabel IV.22 
Hasil Uji t 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.435 2.711  1.267 .208 
Tangibles (X1) .518 .138 .331 3.769 .000 
Reliability (X2) .302 .121 .215 2.498 .014 
Assurance (X3) .217 .093 .191 2.320 .022 
Responsiveness 
(X4) 
.327 .140 .222 2.335 .022 
Empathy (X5) .010 .047 .018 .220 .827 
a. Dependent Variable: Kepuasan (Y)     
 
Nilai t variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness > 
dari nilai t tabel (1,96) sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, 
reliability, assurance dan responsiveness terhadap kepuasan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara parsial. 
Sedangkan variabel empathy tidak berpengaruh signifikan karena nilai 
t hitung < t tabel 1,96. 
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ii. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel 
bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Hasil uji F adalah 
sebagai berikut : 
Tabel IV.23 
Hasil Uji F 
 
ANOVAb 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 122.730 5 24.546 14.506 .000a 
Residual 159.060 94 1.692   
Total 281.790 99    
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Tangibles (X1), Assurance (X3), 
Reliability (X2), Responsiveness (X4) 
b. Dependent Variable: Kepuasan (Y)    
 
Nilai F hitung (14,506) > dari nilai F tabel (2,21) maka Ho ditolak 
sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, assurance 
dan responsiveness terhadap kepuasan pengunjung Kusuma Sahid 
Prince Hotel Solo secara simultan  
iii. Koefisien determinasi  
Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar sumbangan 
atau pengaruh yang diberikan variabel bebas terhadap variabel terikat 
yang ditunjukkan dengan persentase. Hasil koefisien determinasi 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel IV.24 
Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .660a .436 .406 1.30082 
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Tangibles (X1), 
Assurance (X3), Reliability (X2), Responsiveness (X4) 
 
 
Perhitungan program SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square  = 0,406 
berarti variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness 
memberikan pengaruh sebesar 40,6% terhadap kepuasan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo, sedangkan sisanya sebesar 59,4% 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang diteliti.  
b. Uji regresi linier berganda variabel kepercayaan 
i. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 
(tangible, reliability, assurance, responsiveness dan empathy) terhadap 
variabel terikat (kepercayaan). Persamaan garis regresi dapat 
dirumuskan sebagai  berikut : 
Y  = a + b1X1 + b2X2 + b3X3  + b4X4  + b5X5  + e 
Proses perhitungan dalam analisis regresi linear berganda menggunakan 
bantuan komputer program SPSS ver 12 for Windows.  
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Hasil analisis regresi sebagai berikut : 
Tabel IV.25 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -2.711 1.285  -2.110 .037 
Tangibles (X1) .858 .065 .604 13.172 .000 
Reliability (X2) .158 .057 .124 2.763 .007 
Assurance (X3) .090 .044 .088 2.036 .045 
Responsiveness 
(X4) 
.511 .066 .382 7.711 .000 
Empathy (X5) .011 .022 -.022 .519 .605 
a. Dependent Variable: Kepercayaan (Y)     
 
Hasil pengolahan komputer dapat diketahui persamaan koefisien regresi 
linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
Y = -2,711 + 0,858 X1 + 0,158 X2 + 0,090 X3 + 0,511 X4 + 0,011 X5 + e 
Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
a  = - 2,711. Apabila variabel tangible, reliability, assurance dan 
responsiveness, tidak ada, maka kepercayaan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo akan menurun. 
b1 = 0,858. Variabel tangible berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b2 = 0,158. Variabel reliability berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
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b3 = 0,090. Variabel assurance berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b4 = 0,511. Variabel responsiveness berpengaruh secara positif 
terhadap kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo. 
b4 = 0,011. Variabel empathy berpengaruh secara positip terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
Berdasarkan hasil di atas juga diketahui bahwa variabel tangible 
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepercayaan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. Hal ini karena variabel  
tangible mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 
0,858. 
ii. Uji t 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Hasil uji t 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel IV.26 
Hasil Uji t 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -2.711 1.285  -2.110 .037 
Tangibles (X1) .858 .065 .604 13.172 .000 
Reliability (X2) .158 .057 .124 2.763 .007 
Assurance (X3) .090 .044 .088 2.036 .045 
Responsiveness 
(X4) 
.511 .066 .382 7.711 .000 
Empathy (X5) -.011 .022 -.022 -.519 .605 
a. Dependent Variable: Kepercayaan (Y)     
 
 
Nilai t variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness > 
dari nilai t tabel (1,96) sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, 
reliability, assurance dan responsiveness terhadap kepuasan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara parsial. 
Sedangkan variabel empathy tidak berpengaruh signifikan karena nilai 
t hitung < t tabel 1,96. 
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iii. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel 
bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Hasil uji F adalah 
sebagai berikut : 
Tabel IV.27 
Hasil Uji F 
ANOVAb 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 196.526 5 39.305 103.451 .000a 
Residual 35.714 94 .380   
Total 232.240 99    
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Tangibles (X1), Assurance (X3), 
Reliability (X2), Responsiveness (X4) 
b. Dependent Variable: Kepercayaan (Y)    
 
Nilai F hitung (103,451) > dari nilai F tabel (2,21) maka Ho ditolak 
sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, assurance 
dan responsiveness terhadap kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid 
Prince Hotel Solo secara simultan  
iv. Koefisien determinasi  
Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar sumbangan 
atau pengaruh yang diberikan variabel bebas terhadap variabel terikat 
yang ditunjukkan dengan persentase. Hasil koefisien determinasi 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel IV.28 
Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .920a .846 .838 .61639 
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Tangibles (X1), 
Assurance (X3), Reliability (X2), Responsiveness (X4) 
 
 
Perhitungan program SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square  = 0,838 
berarti variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness 
memberikan pengaruh sebesar 83,8% terhadap kepercayaan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo, sedangkan sisanya 
sebesar 16,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang 
diteliti.  
c. Uji regresi linier berganda variabel antisipasi masa depan 
i. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 
(tangible, reliability, assurance) terhadap variabel terikat (antisipasi 
masa depan). Persamaan garis regresi dapat dirumuskan sebagai  
berikut : 
Y  = a + b1X1 + b2X2 + b3X3  + b4X4  + e 
Proses perhitungan dalam analisis regresi linear berganda menggunakan 
bantuan komputer program SPSS ver 12 for Windows.  
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Hasil analisis regresi sebagai berikut : 
Tabel IV.29 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1.162 2.031  -.572 .569 
Tangibles (X1) .494 .103 .314 4.792 .000 
Reliability (X2) .338 .091 .240 3.724 .000 
Assurance (X3) .129 .070 .113 1.843 .068 
Responsiveness 
(X4) 
.685 .105 .464 6.541 .000 
Empathy (X5) .004 .035 .006 .104 .917 
a. Dependent Variable: Antisipasi (Y)     
 
Hasil pengolahan komputer dapat diketahui persamaan koefisien regresi 
linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
Y = -1,162 + 0,494 X1 + 0,338 X2 + 0,129 X3 + 0,685 X4 + 0,004 X5 + 
e 
Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
a  = - 1,162. Apabila variabel tangible, reliability, assurance dan 
responsiveness, tidak ada, maka antisipasi masa depan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo akan menurun. 
b1 = 0,494. Variabel tangible berpengaruh secara positif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo.  
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b2 = 0,338. Variabel reliability berpengaruh secara positif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo.  
b3 = 0,129. Variabel assurance berpengaruh secara positif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo.  
b4 = 0,685. Variabel responsiveness berpengaruh secara positif 
terhadap antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid 
Prince Hotel Solo. 
b4 = 0,004. Variabel empathy berpengaruh secara negatif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo. 
Berdasarkan hasil di atas juga diketahui bahwa variabel responsiveness 
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap antisipasi masa depan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. Hal ini karena variabel  
tangible mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 
0,685. 
ii. Uji t 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial. Hasil uji t 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel IV.30 
Hasil Uji t 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1.162 2.031  -.572 .569 
Tangibles (X1) .494 .103 .314 4.792 .000 
Reliability (X2) .338 .091 .240 3.724 .000 
Assurance (X3) .129 .070 .113 1.843 .068 
Responsiveness 
(X4) 
.685 .105 .464 6.541 .000 
Empathy (X5) .004 .035 .006 .104 .917 
a. Dependent Variable: Antisipasi (Y)     
 
Nilai t variabel tangible, reliability dan responsiveness > dari nilai t 
tabel (1,96) sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, 
reliability, assurance dan responsiveness terhadap kepuasan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara parsial. 
Sedangkan variabel assurance dan empathy tidak berpengaruh 
signifikan karena nilai t hitung < t tabel 1,96. 
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iii. Uji F 
Uji F digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel 
bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Hasil uji F adalah 
sebagai berikut : 
Tabel IV.31 
Hasil Uji F 
ANOVAb 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 193.941 5 38.788 40.867 .000a 
Residual 89.219 94 .949   
Total 283.160 99    
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Tangibles (X1), Assurance (X3), 
Reliability (X2), Responsiveness (X4) 
b. Dependent Variable: Antisipasi (Y)    
 
Nilai F hitung (40,867) > dari nilai F tabel (2,21) maka Ho ditolak 
sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, assurance 
dan responsiveness terhadap antisipasi masa depan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara simultan  
iv. Koefisien determinasi  
Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar sumbangan 
atau pengaruh yang diberikan variabel bebas terhadap variabel terikat 
yang ditunjukkan dengan persentase. Hasil koefisien determinasi 
adalah sebagai berikut : 
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Tabel IV.32 
Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .828a .685 .668 .97423 
a. Predictors: (Constant), Empathy (X5), Tangibles (X1), 
Assurance (X3), Reliability (X2), Responsiveness (X4) 
 
Perhitungan program SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square  = 0,668 
berarti variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness 
memberikan pengaruh sebesar 66,8% terhadap antisipasi masa depan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo, sedangkan sisanya 
sebesar 33,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang 
diteliti.  
 
2. Pembahasan 
1. H1 : Kualitas jasa berpengaruh positif pada socialized customer.  
Hipotesa 1 terdukung kebenarannya, karena berdasarkan hasil uji 
regresi terhadap kepuasan diperoleh hasil persamaan Y = 3,435 + 
0,518 X1 + 0,302 X2 + 0,217 X3 + 0,327 X4 + 0,010 X5 + e dimana 
masing-masing koefisien regresi mempunyai nilai yang positip. 
2. H2 : Kualitas jasa berpengaruh positif pada kepercayaan pelanggan 
dalam penyediaan jasa bagi socialized customer. Hipotesa 2 terdukung 
kebenarannya, karena berdasarkan hasil uji regresi terhadap 
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kepercayaan diperoleh hasil persamaan Y = -2,711 + 0,858 X1 + 0,158 
X2 + 0,090 X3 + 0,511 X4 + 0,011 X5 + e dimana masing-masing 
koefisien regresi mempunyai nilai yang positip. 
3. H3 : Pengaruh kualitas jasa terhadap antisipasi tindakan dimasa depan 
berpengaruh positif bagi socialized customer. Hipotesa 3 terdukung 
kebenarannya, karena berdasarkan hasil uji regresi terhadap antisipasi 
diperoleh hasil persamaan Y = -1,162 + 0,494 X1 + 0,338 X2 + 0,129 
X3 + 0,685 X4 + 0,004 X5 + e dimana masing-masing koefisien regresi 
mempunyai nilai yang positip. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
1. Uji regresi linier berganda variabel kepuasan 
a. Hasil pengolahan komputer dapat diketahui persamaan koefisien regresi 
linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
Y = 3,435 + 0,518 X1 + 0,302 X2 + 0,217 X3 + 0,327 X4 + 0,010 X5 + e 
Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
a  = 3,435. Apabila variabel tangible, reliability, assurance dan 
responsiveness, tidak ada, maka kepuasan pengunjung Kusuma 
Sahid Prince Hotel Solo akan positif. 
b1 = 0,518. Variabel tangible berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b2 = 0,302. Variabel reliability berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b3 = 0,217. Variabel assurance berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b4 = 0,327. Variabel responsiveness berpengaruh secara positif 
terhadap kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo. 
b4 = 0,010. Variabel empathy berpengaruh secara positif terhadap 
kepuasan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
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Berdasarkan hasil di atas juga diketahui bahwa variabel tangible 
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. Hal ini karena variabel  tangible 
mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 0,518. 
b. Nilai t variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness > 
dari nilai t tabel (1,96) sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, 
reliability, assurance dan responsiveness terhadap kepuasan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara parsial. 
Sedangkan variabel empathy tidak berpengaruh signifikan karena nilai 
t hitung < t tabel 1,96. 
c. Nilai F hitung (14,506) > dari nilai F tabel (2,21) maka Ho ditolak 
sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, assurance 
dan responsiveness terhadap kepuasan pengunjung Kusuma Sahid 
Prince Hotel Solo secara simultan  
d. Perhitungan program SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square  = 0,406 
berarti variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness 
memberikan pengaruh sebesar 40,6% terhadap kepuasan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo, sedangkan sisanya sebesar 59,4% 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang diteliti.  
2. Uji regresi linier berganda variabel kepercayaan 
a. Hasil pengolahan komputer dapat diketahui persamaan koefisien regresi 
linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
Y = -2,711 + 0,858 X1 + 0,158 X2 + 0,090 X3 + 0,511 X4 + 0,011 X5 + e 
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Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
a  = - 2,711. Apabila variabel tangible, reliability, assurance dan 
responsiveness, tidak ada, maka kepercayaan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo akan menurun. 
b1 = 0,858. Variabel tangible berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b2 = 0,158. Variabel reliability berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b3 = 0,090. Variabel assurance berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo.  
b4 = 0,511. Variabel responsiveness berpengaruh secara positif 
terhadap kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo. 
b4 = 0,011. Variabel empathy berpengaruh secara positif terhadap 
kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. 
Berdasarkan hasil di atas juga diketahui bahwa variabel tangible 
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap kepercayaan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. Hal ini karena variabel  
tangible mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 
0,858. 
b. Nilai t variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness > 
dari nilai t tabel (1,96) sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, 
reliability, assurance dan responsiveness terhadap kepuasan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara parsial. 
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Sedangkan variabel empathy tidak berpengaruh signifikan karena nilai 
t hitung < t tabel 1,96. 
c. Nilai F hitung (103,451) > dari nilai F tabel (2,21) maka Ho ditolak 
sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, assurance 
dan responsiveness terhadap kepercayaan pengunjung Kusuma Sahid 
Prince Hotel Solo secara simultan  
d. Perhitungan program SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square  = 0,838 
berarti variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness 
memberikan pengaruh sebesar 83,8% terhadap kepercayaan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo, sedangkan sisanya 
sebesar 16,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang 
diteliti.  
3. Uji regresi linier berganda variabel antisipasi masa depan 
a. Hasil pengolahan komputer dapat diketahui persamaan koefisien regresi 
linier berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut : 
Y = -1,162 + 0,494 X1 + 0,338 X2 + 0,129 X3 + 0,685 X4 + 0,004 X5 + e 
Persamaan tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut : 
a  = - 1,162. Apabila variabel tangible, reliability, assurance dan 
responsiveness, tidak ada, maka antisipasi masa depan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo akan menurun. 
b1 = 0,494. Variabel tangible berpengaruh secara positif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo.  
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b2 = 0,338. Variabel reliability berpengaruh secara positif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo.  
b3 = 0,129. Variabel assurance berpengaruh secara positif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo.  
b4 = 0,685. Variabel responsiveness berpengaruh secara positif 
terhadap antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid 
Prince Hotel Solo. 
b4 = 0,004. Variabel empathy berpengaruh secara negatif terhadap 
antisipasi masa depan pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel 
Solo. 
Berdasarkan hasil di atas juga diketahui bahwa variabel responsiveness 
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap antisipasi masa depan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo. Hal ini karena variabel  
tangible mempunyai koefisien regresi yang paling tinggi yaitu sebesar 
0,685. 
b. Nilai t variabel tangible, reliability dan responsiveness > dari nilai t 
tabel (1,96) sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, 
assurance dan responsiveness terhadap kepuasan pengunjung Kusuma 
Sahid Prince Hotel Solo secara parsial. Sedangkan variabel assurance 
dan empathy tidak berpengaruh signifikan karena nilai t hitung < t 
tabel 1,96. 
c. Nilai F hitung (40,867) > dari nilai F tabel (2,21) maka Ho ditolak 
sehingga ada pengaruh yang signifikan tangible, reliability, assurance 
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dan responsiveness terhadap antisipasi masa depan pengunjung 
Kusuma Sahid Prince Hotel Solo secara simultan  
d. Perhitungan program SPSS diperoleh nilai Adjusted R Square  = 0,668 
berarti variabel tangible, reliability, assurance dan responsiveness 
memberikan pengaruh sebesar 66,8% terhadap antisipasi masa depan 
pengunjung Kusuma Sahid Prince Hotel Solo, sedangkan sisanya 
sebesar 33,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang 
diteliti.  
 
B. Saran 
1. Pimpinan hotel hendaknya dapat mengkombinasikan kualitas jasa yang 
terdiri dari tangibles, reliability, assurance, responsiveness, dan emphaty 
untuk meningkatkan kepuasan, kepercayaan serta antisipasi tindakan 
konsumen dimasa depan. 
2. Pimpinan hotel hendaknya memperhatikan saran dan kritik dari 
pengunjung hotel. Pimpinan hotel dapat menjadikan saran dan kritik 
tersebut sebagai masukan untuk berbenah diri dalam rangka meningkatkan 
pelayanan kepada para pelanggan hotel. 
 
 
 
 
 
 
 
 
